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Sukladno odredbama ¢lanka 26. stavka 10. Zakona o zastiiti potroSaga (NN br. 19/22., 59/23.) i
¢lanka 17. Izjave o osnivanju trgovackog drustva EKO ALEJA d.0.0. za komunalne djelatnosti (u nastavku:

Drustvo), direktor Drustva dana 30.01.2026. godine donosi

POSLOVNIK o
O RADU POVJERENSTVA ZA REKLAMACIJE POTROSACA

Sije€anj, 2026. godine



I OPCE ODREDBE

Clanak 1.
Pravilnikom o radu Povjerenstva za reklamacije potro$aCa (dalje u tekstu: Pravilnik) ureduje se nadleznost,
unutarnje ustrojstvo, djelokrug, ovlasti i nacin rada Povjerenstva za reklamacije potro$aca (dalje u tekstu:
Povjerenstvo) u poduzecu EKO ALEJA d.0.0., tocnije:

- sastav i imenovanje Clanova Povjerenstva

- imenovanje predsjednika i zamjenika predsjednika Povjerenstva
- sjediste Povjerenstva

- suradnja sa stru¢nim sluzbama Drustva

- djelokrug i nacin rada Povjerenstva

- sazivanje i odrzavanje sjednica

- prava i obveze ¢lanova Povjerenstva

- zavr$ne odredbe.

|zrazi koji se koriste u ovom Pravilniku, a imaju rodno znacenje, koriste se neutralno i odnose se jednako
na zenski i muski rod.

Clanak 2.
Povjerenstvo je nadlezno za postupanje po reklamacijama potro3aca vezanim uz usluge koje potrosatima
pruZa trgovacko drustvo EKO ALEJA d.o.o. (dalje u tekstu: Drustvo).

Clanak 3.
Odredbe ovog Pravilnika obvezuju sve organizacijske jedinice Drustva i ¢lanove Povjerenstva i druge
osobe koje sudjeluju na sjednicama Povjerenstva.

Clanak 4.

Pojedini pojmovi u smislu ovog Pravilnika imaju sliedece znacenje:

1. Potrosa¢ je svaka fiziCka osoba koja djeluje na trZiStu izvan svoje trgovacke, poslovne, obrtnicke ili
profesionalne djelatnosti, a koja koristi javnu uslugu iz registriranih djelatnosti Drustva.

2. Javne usluge su usluge iz registrirane djelatnosti Drustva, a koje su kao takve definirane Zakonom o
zastiti potrosaca.

3. Prigovor je pisana izjava potrosaca u sluCaju nezadovoljstva pruzenom uslugom iz registrirane
djelatnosti Drustva.

4. Reklamacija je pisana izjava potroSaca koja se podnosi radi osporavanja odgovora na prigovor, ili radi
nepostivanja roka za odgovor na prigovor.

5. Zarazmatranje prigovora potrosaca nadlezni su ovlasteni radnici Drustva.

6. Povjerenstvo za reklamacije nadlezno je za rjeSavanje reklamacija potrosaca.



Il. OSNIVANJE POVJERENSTVA TE SASTAV | IMENOVANJE CLANOVA

Clanak 5.
Povjerenstvo se osniva odlukom direktora Drustva.
Povjerenstvo se sastoji od tri ¢lana od kojih je jedan predsjednik Povjerenstva.
Clanove ova Povjerenstva bira se na nacin da:
- najmanje jednog &lana Povjerenstva predlazu udruge (savezi udruga) za zastitu potro3aca,

- ostali lanovi Povjerenstva odreduju se iz reda zaposlenih radnika Drustva.

Clanove Povierenstva imenuje i razrie$ava odiukom direktor Drutva.
Mandat ¢lanovima Povjerenstva traje Cetiri godine, a ¢lanovi mogu biti ponovo imenovani za sliedece

mandatno razdoblje.
Clan Povjerenstva moZe biti razrijeSeni duznosti i prije isteka mandata:

- na vlastiti zahtjev

- na zahtjev udruge za zastitu potrosaca za €lana Povjerenstva imenovanog na prijedlog iste, odnosno,

- odlukom direktora Drustva zbog bilo kojeg razloga.

Clanu Povjerenstva imenovanom iz reda zaposlenih radnika Drustva u svakom sluéaju prestaje mandat u

Povjerenstvu, prestankom radnog odnosa u Drustvu.
U slu€aju razrjeSenja ¢lana na njegovo mjesto imenuje se novi &lan Povjerenstva. Tako imenovanom &lanu

mandat traje do isteka mandata tog Povjerenstva.



M. IMENOVANJE PREDSJEDNIKA | ZAMJENIKA PREDSJEDNIKA

Clanak 6.
Odlukom direktora Drustva kojom se imenuju ¢lanovi Povjerenstva ujedno se odreduije koja od tih osoba ¢e
obavljati funkciju predsjednika Povjerenstva.

IV, SJEDISTE

Clanak 7.
Sjediste Povjerenstva je u sjediStu Drustva na adresi: Krapinske Toplice, Vrtnjakovec 129 B.

V. DJELOKRUG RADA POVJERENSTVA

Clanak 8.
Povjerenstvo obavlja poslove u skladu sa Zakonom o zastiti potrodaca i drugim propisima kojima se ureduje
podrucje zastite potrosaca.
Povjerenstvo je nadlezno iskljuéivo za raspravijanje o reklamacijama potro$aéa koje se odnose na javne
usluge sukladno vaZze¢em Zakonu o zastiti potrosaca u trenutku podno$enja reklamacije i nije nadlezno za
odlu€ivanje o drugim zahtjevima.
Povjerenstvo razmatra reklamacije potroSa¢a nezadovoljnog odgovorom na pisani prigovor kojim prigovorom
je potrosac iskazao svoje nezadovoljstvo ili o reklamacijama potro$aéa kojem nije dostavljen odgovor na
pisani prigovor u propisanom roku.
Pisani prigovor iz prethodnog stavka ovog ¢lanka odnosi se na nezadovoljstvo pruzenom uslugom ili
poslovanjem Drustva, a rieSavanje kojeg prigovora je u nadleznosti oviastenih osoba Drustva koja su duzna
0 prigovoru pisano odgovoriti u roku 15 dana od zaprimanja istog, sukladno Zakonu o zastiti potro$aca.
Povjerenstvo je nadlezno iskljuéivo za razmatranje o reklamacijama potro$ata koje se odnose na javne
usluge kako su one definirane Zakonom o zastiti potroSaca (usluge parkiranja na uredenim javnim
povrinama i u javnim garazama).
U sluaju zakonskih promjena po pitanju opsega javnih usluga definiranih odgovarajuéim propisom sa
podrucja zastite potrosaca, Povjerenstvo ¢e sukladno tom opsegu razmatrati reklamacije potro$aca, a ovaj
Pravilnik ¢e biti prilagoden na ogovarajuéi nain.
Povjerenstvo nije nadleZzno za odluivanje o drugim zahtjevima izuzev navedenog u prethodnom stavku ovog
Clanka, odnosno, nije nadlezno za rieSavanje o reklamacijama na usluge koje se ne smatraju javnim
uslugama u smislu Zakona o zastiti potro$aca ili prigovorima koje rieavaju ovlastene osobe Drustva.
Potrosaci podnose reklamaciju u pisanom obliku, osobno u poslovnim prostorijama Drustva, putem poste i
elektronicke poste.
Po zaprimanju reklamacije Povjerenstvo je duzno, bez odgadanja, u pisanom obliku putem poste ili
elektronike poste potvrditi zaprimanje reklamacije.
U slu€aju da Povjerenstvo izravno zaprimi prigovor koji se odnosi na nezadovoljstvo u odnosu na pruzenu
uslugu ili poslovanje s potroSacem, ili zaprimi reklamaciju da nije dobio odgovor na prigovor prosljeduje ga
odmah, za predmet, ovladtenoj osobi Drustva.

Ako reklamacija ne sadrZi sve elemente da bi se po istoj moglo postupati, Povjerenstvo je ovlasteno zatraziti
dopunu od podnositelja reklamacije ifili od ovlastene osobe Drustva dostavom pripadajué¢e dokumentacije u

vezi reklamacije potroSaca.
Povjerenstvo je duzno provesti postupak i potrodaéu odgovoriti na zaprimlienu reklamaciju pisanim putem u

roku od 30 dana od njenog zaprimanja.



U vezi s prigovorom, odnosno, reklamacijom koja se odnosi na javne usluge, potrosa¢ moze pokrenuti sudski
ili izvansudski postupak tek nakon Sto je iscrpio moguénosti iz odredbi ovog &lanka. ili postupak utvrden
zakonom kojim se ureduje op¢i upravni postupak u odnosu na zastitu od postupanja pruzatelja javnih usluga.

Clanak 9.
Reklamacijom u smislu odredaba ovog Pravilnika smatra se primjerice:
- reklamacija na ra¢un za pruzanje javne usluge
- reklamacija na kakvocu pruzene javne usluge
- reklamacija zbog ne pruzanja ili nepotpunog pruZanja javne usluge
- iostale reklamacije vezane uz pruzanje javne usluge od strane Drustva

Clanak 10.
Clanovi Povjerenstva razmatraju osnovanost reklamacije na temelju primjenjivih pravnih propisa.
Odluka Povjerenstva mora biti obrazlozena uz navodenje pravne norme na kojoj se ista temelji (zakon,
odluka, op¢i uvjeti poslovanja, pravilnik i sl.).
Po okonéanju postupka razmatranja reklamacije, Povjerenstvo moze:

- prihvatiti reklamaciju potro$aca ako iz dostavljene dokumentacije i svih okolnosti konkretnog slucaja
proizlazi kako je ista opravdana, te u tom sluaju obavijestiti potroSafa o osnovanosti njegove
reklamacije i, ukoliko je to moguce, o mjerama koje ¢e biti poduzete za otklanjanje nedostatka;

- ne prihvatiti reklamaciju potrosaca ako iz dostavljene dokumentacije i svih okolnosti konkretnog
slu€aja proizlazi da ista nije osnovana, te o tome u svom odgovoru obavijestiti potrosaca.

Svoj zaklju¢ak o prihvaéanju ili neprihvacanju reklamacije, a po provedenom postupku razmatranja
reklamacije, Povjerenstvo donosi u formi odgovora potrosacu te ga dostavlja drustvu na koje se reklamacija
odnosi.

Reklamacije koje nisu u njegovom djelokrugu ili su u djelokrugu kojeg drugog tijela Drustva, Povjerenstvo
nece razmatrati ve¢ ¢e o istom obavijestiti podnositelja reklamacije u roku od 30 dana od zaprimanja iste.
Povjerenstvo moze, u sluaju potrebe unaprjedenja prava potrosaca ili u cilju bolje zastite istih, direktoru
Drustva dati preporuku neobvezujuceg savjetodavnog karaktera vezano uz isporuku javnih usluga sukladno
Zakonu o zastiti potroSaca. Preporuka Povjerenstva mora biti obrazlozena.

VI. NACIN RADA POVJERENSTVA “I

Clanak 11.
Sjednice Povjerenstva odrzavaju se prema potrebi.
Sjednica je legitimna i odluke su pravovaljane ako su na njoj prisutna sva tri ¢lana Povjerenstva.
Sjednice Povjerenstva odrzavaju se radnim danom, u pravilu tijekom radnog vremena.
Sjednice saziva predsjednik Povjerenstva.
Pozivi za sjednice Povjerenstva, zajedno s pripadaju¢im materijalima bitnim za odlucivanje, ¢lanovima
Povjerenstva upucuju se najkasnije 3 kalendarska dana prije odrZavanja sjednice.
Iznimno, materijal za pojedinu to¢ku dnevnog reda moze se podijeliti i na sjednici, ako za to postoje opravdani

razlozi.



Clanak 12.

Dnevni red sjednice predlaze predsjednik.
Prilikom pripreme pisanih materijala za sjednicu, Povjerenstvo je ovlasteno traziti suradnju strucnih tijela

Drustva iz Cijeg je djelokruga rada konkretna reklamacija.

Clanak 13.
Sjednice Povjerenstva se odrzavaju u sjediStu Povjerenstva, a iznimno, mogu se odrzati i na drugom mjestu.
Sjednice Povjerenstva mogu se po potrebi, a na prijedlog predsjednika Povjerenstva odrzavati i elektronickim
putem. Sva pravila koja vrijede za sjednice Povjerenstva koje se odrzavaju u sjedistu Povjerenstva,
primjenjuju se i na sjednice Povjerenstva koje se odrzavaju online.
Sjednici Povjerenstva, pored €lanova, mogu prisustvovati kao izvjestitelji ovlastene osobe pruzatelja usluge,
ukoliko je to potrebno radi razjasnjenja predmeta reklamacije.

Clanak 14.

Sjednici Povjerenstva predsjedava predsjednik Povjerenstva.
Predsjednik Povjerenstva duzan je prije otvaranja sjednice utvrditi jesu li ispunjeni uvjeti za odrzavanje

sjednice.
Ukoliko neki od Clanova Povjerenstva nije u moguénosti prisustvovati sjednici Povjerenstva, duZan je

najkasnije dva dana nakon primitka poziva za sjednicu izvijestiti predsjednika Povjerenstva.

Clanak 15.
Prijedlog dnevnog reda sjednice usvaja se na samoj sjednici Povjerenstva nakon ¢ega se prelazi na
raspravu o pojedinim to¢kama dnevnog reda.
O svakoj to€ki dnevnog reda predsjednik Povjerenstva daje uvodno obrazlozenje.

Clanak 1.
Clanovima Povjerenstva i ostalima prisutnim na sjednici, predsjednik Povjerenstva daje rije.

Osoba koja dobije rije¢ mora se u izlaganju pridrzavati predmeta dnevnog reda.

Clanak 17.
Povjerenstvo konacan stav u vezi s reklamacijom zauzima javnim glasovanjem.
Svaki ¢lan Povjerenstva ima jedan glas.
Clanovi Povjerenstva mogu glasovati iskljucivo za i protiv prihva¢anja reklamacije.
Povjerenstvo konacan stav u vezi s reklamacijom utvrduje ve¢inom glasova nazo¢nih &lanova.,
Clan Povjerenstva moZe zahtijevati da se u zapisnik unese njegovo izdvojeno misljenje.

Clanak 18.
Kada se dnevni red iscrpi, predsjednik Povjerenstva zakljuCuje sjednicu.
Predsjednik Povjerenstva moze iz opravdanih razloga prekinuti ili odgoditi zapocetu sjednicu.

Clanak 19.

O radu na sjednici vodi se zapisnik.
Zapisnik u svojstvu zapisniCara vodi jedan od ¢lanova Povjerenstva ili ovlastena osoba Drustva koja

prisustvuje na sjednici Povjerenstva.



Clanak 20.
Zapisnik sadrzi osnovne podatke o radu sjednice, a obavezno:

- redni broj sjednice Povjerenstva

- datum i mjesto odrzavanja sjednice

- imena i prezimena nazocnih ¢lanova Povjerenstva na sjednici, kao i svih osoba koje koji su
nazoCile sjednici

- vrijeme poCetka i zavrSetka sjednice

- utvrdeni dnevni red

- iznijete prijedloge po pojedinim todkama dnevnog reda o kojima se raspravljalo, ako se razlikuju od
prijedloga sadrzanih u dnevnom redu

- zakljucke o prihvacanju ili neprihvacanju reklamacije donesene po svakoj to¢ki dnevnog reda s
bilieSkom o glasovanju

- bitan sadrZaj raspravijanja.

Clanak 21.
Zapisnik potpisuje predsjednik Povjerenstva i osoba koja je na sjednici sudjelovala u svojstvu zapisnicara.

Clanak 22.
Sjednicama Povjerenstva mogu biti prisutni ovlasteni radnici pruzatelja usluge, ukoliko je to potrebno radi
razjasnjenja predmeta reklamacije, ali bez prava glasa pri izradi odgovora na reklamaciju potrosaca.
Sjednicama Povjerenstva mogu biti prisutni i drugi predstavnici Drustva ukoliko su pozvani, sve za potrebe
razjasnjenja predmeta reklamacije i davanja odgovora na reklamaciju potrosaca.

VII. PRAVA | OBVEZE CLANOVA POVJERENSTVA

Clanak 23.
Clanovima Povjerenstva nije dozvoljeno iznositi u javnost odgovore Povjerenstva, rezultate rasprava sa
sjednica, niti komentirati zahtjeve potro3aca i rad Povjerenstva.
U vezi rada Povjerenstva, za kontakt s direktorom/oviastenim osobama Drustva ovlasten je iskljucivo

predsjednik Povjerenstva.

Clanak 24.
Clanovi Povjerenstva imaju pravo na naknadu za rad u iznosu od =50,00 eura neto za svaku sjednicu kojoj
nazoce, neovisno o nacinu odrZavanja sjednica.
Naknada ¢e se obraCunavati mjese¢no, sukladno broju odrzanih sjednica u obracunskom mjesecu.

Clanak 25.
Povjerenstvo ima obvezu jednom u godini dana podnijeti izvies¢e direktoru Drustva o svom radu u
prethodnom razdoblju.



VII.  PRIJELAZNE | ZAVRSNE ODREDBE

Clanak 26.
Za primjenu ovog Pravilnika odgovoran je predsjednik Povjerenstva.

Clanak 27.
Izmjene i dopune ovog Pravilnika donose se na isti nacin kao i Pravilnik

Clanak 28.
Odredbe ovog Pravilnika tumaci njegov donositel;.

Clanak 29.
Ovaj Pravilnik stupa na snagu osmog dana od dana objave na oglasnoj plo¢i Drustva.

Ur. Broj: 11/2026
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